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“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya. Ia 
mendapat pahala (dari kebajikan) yang diusahakannya dan mendapat siksa (dari 
kejahatan) yang dikerjakannya. (Mereka berdoa):"Ya Rabb kami, janganlah 
Engkau hukum kami jika kami lupa atau kami bersalah. Ya Rabb kami, janganlah 
Engkau bebankan kepada kami beban yang berat sebagaimana Engkau bebankan 
kepada orang-orang yang sebelum kami. Ya Rabb kami, janganlah Engkau 
pikulkan kepada kami apa yang tak sanggup kami memikulnya. Beri maaflah 
kami; ampunilah kami; dan rahmatilah kami. Engkaulah Penolong kami, maka 
tolonglah kami terhadap kaum yang kafir”. 
( QS. Al - Baqarah: 286 ) 
“Sesungguhnya Allah tidak merubah keadaan suatu kaum sehingga mereka 
merubah keadaan yang ada pada diri mereka”.  
( QS. Ar – Ra’d :11 ) 
Orang-orang yang berhenti belajar akan menjadi pemilik masa lalu dan orang-


















Sumber daya manusia merupakan asset paling penting dalam menentukan 
keberhasilan perusahaan untuk jangka panjang. Sumber daya manusia perlu 
dikelola dengan baik untuk mewujudkan tujuan perusahaan, sehingga penilaian 
kinerja diperlukan untuk mengukur seberapa jauh hasil kerja yang dihasilkan oleh 
seorang karyawan. Kinerja karyawan dapat dipengaruhi oleh berbagai macam 
faktor, seperti: stress kerja, konflik peran, ambiguitas peran, lingkungan kerja, dan 
tingkat pendidikan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh konflik 
peran dan ambiguitas peran terhadap kinerja karyawan dengan stress kerja sebagai 
variabel intervening. Penelitian ini dilakukan pada karyawan PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Wates. Permasalahan dalam penelitian ini adalah 
bagaimana mengelola peningkatan kinerja karyawan dengan mempertimbangkan 
konflik peran, ambiguitas peran dan stress kerja di dalam perusahaan. Teknik 
pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan cara menggunakan 
metode sensus yaitu seluruh populasi menjadi sampel. Sampel yang digunakan 
dalam penelitian ini sebanyak 95 karyawan. Analisis data menggunakan analisis 
jalur menggunakan SPSS 16,0. 
Hasil dari penelitian ini antara lain: (i) konflik peran berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap stress kerja, (ii) ambiguitas peran berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap stress kerja dan (iii) stress kerja berpengaruh negatif dan 
signifikan terhadap kinerja karyawan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat 
dijadikan pedoman bagi manajemen perusahaan untuk meningkatkan kualitas 
sumber daya manusia dalam hal kinerja karyawan yang lebih baik dan 
menentukan strategi yang tepat dalam mengatasi timbulmya konflik peran, 
ambiguitas peran dan stress kerja. 
 
 














Human resources constitute the most important asset in determining the 
success of company for the long term. Human resources are needed to be 
maintained properly to achieve the objective of the company, so that the 
performance evaluation is required to assess how far the job performance 
resulted by an employee. Employee's performance can be affected by various 
factors, such as work stress, role conflict, role ambiguity, work environment, and 
education level. Hence, this study aimed to analyze the effect of role conflict and 
role ambiguity on the performance of employees with work stress as an 
intervening variable. The research was conducted at PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk. Branch Wates. The problem occurred in this research is how to 
manage employee performance improvement by considering the role conflict, role 
ambiguity and work stress in the company. Sampling technique in the study 
conducted by using the census is the whole population being sampled. The total 
sample used in this study was 95 employees. To analyze the data, path analysis 
method is required and the data analysis is also operated by using software SPSS 
16.0. 
The results of this study are: (i) role conflict has positive and significant to 
work stress, (ii) role ambiguity has positive and significant impact on work stress 
and (iii) work stress and significant negative effect on employee performance. The 
results of this research can be used as guidelines for the management of the 
company to improve the quality of human resources in terms of better employee 
performance and determine appropriate strategies to overcome role conflict, role 
ambiguity and work stress. 
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1.1. Latar Belakang 
Setiap organisasi memiliki sumber daya manusia yang merupakan asset 
paling penting bagi perusahaan, dimana sumber daya tersebut memiliki 
kemampuan berkembang dalam menentukan keberhasilan perusahaan untuk 
jangka panjang. Sumber daya manusia di perusahaan perlu dikelola dengan baik 
agar terwujud keseimbangan antara kebutuhan karyawan dengan tuntutan dan 
kemampuan suatu organisasi. Perkembangan usaha dan organisasi sangatlah 
bergantung pada produktivitas tenaga kerja yang ada di dalam perusahaan. 
Produktivitas merupakan perbandingan antara hasil dari suatu pekerjaan 
karyawan dengan pengorbanan yang telah dikeluarkannya. Produktivitas dapat 
dipengaruhi oleh berbagai macam faktor, seperti kondisi psikologis dari jabatan 
yang sesuai, lingkungan tempat kerja yang nyaman, rasa aman dan perlindungan 
dalam melakukan pekerjaan, tuntutan tugas yang berlebihan dan upah yang layak. 
Oleh karena itu, perusahaan harus berusaha menjamin agar faktor-faktor yang 
berkaitan dengan produktivitas tenaga kerja dapat terpenuhi secara maksimal agar 
kinerja karyawan dapat tercipta dengan baik. 
Kinerja menurut Mangkunegara (2000) adalah hasil kerja secara kualitas 
dan kuantitas yang dicapai oleh seseorang karyawan dalam melaksanakan 
tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya. Idham dan 




dalam melaksanakan tugas-tugas yang dibebankan kepadanya meliputi kualitas 
dan kuantitas output serta keandalan yang dimiliki dalam melaksanakan 
pekerjaan.  
Kinerja dapat berjalan dengan baik apabila karyawan mendapatkan 
imbalan yang sesuai dari hasil kontribusi pekerjaan yang telah diberikannya untuk 
mewujudkan tujuan perusahaan. Kompensasi merupakan faktor yang dapat 
mempengaruhi kinerja karyawan. Handoko (2008), berpendapat bahwa 
kompensasi adalah segala sesuatu yang diterima para karyawan sebagai balas jasa 
untuk kerja mereka. Program kompensasi merupakan upaya cerminan perusahaan 
dalam mempertahankan sumber daya manusia dan mendorong karyawan agar 
bekerja lebih produktif. 
Lingkungan kerja juga merupakan salah satu faktor yang dapat 
mempengaruhi kinerja karyawan. S. Alex Nitiserno (1998 dalam Idham dan 
Subowo, 2005), mengatakan bahwa lingkungan kerja merupakan segala sesuatu 
yang berada di sekitar pekerja yang dapat mempengaruhi dirinya dalam 
menjalankan tugas-tugas yang diberikan kepadanya. Karyawan akan merasa 
nyaman apabila perusahaan memberikan kenyamanan dalam hal lingkungan kerja. 
Lingkungan kerja lebih identik dengan keadaan fisik tempat kerja, seperti ruangan 
yang bersih dan sehat, penerangan yang cukup, suhu udara yang baik serta tidak 
ada kebisingan yang dapat mengganggu pekerjaan. 
Seiring dengan perkembangan teknologi yang begitu pesat, menyebabkan 
bertambahnya beban kerja karyawan yang harus diselesaikan oleh karyawan. Para 




menyelesaikannya dengan batas waktu yang telah ditentukan perusahaan 
kepadanya. Beban kerja yang berlebih tersebut menyebabkan benturan-benturan 
atau tekanan-tekanan yang terjadi pada dirinya yang dapat menimbulkan stress 
bagi karyawan. Akibat dari stress adalah produktivitas kerja menjadi turun 
(Kirkcaldy, dkk; 2000 dalam Wijono; 2006). Perusahaan harus terus berupaya 
memotivasi karyawan untuk dapat mengatasi tekanan-tekanan tersebut sehingga 
tidak menjadi masalah dalam internal perusahaan yang akan menghambat kinerja 
karyawan.  
Sopiah (2008), mendefinisikan bahwa stress merupakan suatu respons 
adaptif terhadap suatu situasi yang dirasakan menantang atau mengancam 
kesehatan seseorang. Pendapat ini juga didukung oleh Anoraga (2009), yang 
mengemukakan bahwa stress merupakan suatu bentuk tanggapan seseorang, baik 
secara fisik maupun mental, terhadap suatu perubahan di lingkungannya yang 
dirasakan mengganggu dan mengakibatkan dirinya terancam. Menurut Sopiah 
(2008), stress dapat dibedakan menjadi 2 jenis, yaitu eustress dan distress. 
Eustress adalah pengalaman stress yang tidak berlebihan, dapat menggerakkan 
dan memotivasi seseorang agar mampu mencapai tujuan, mengubah lingkungan 
mereka dan berhasil dalam menghadapi tantangan hidup. Distress adalah derajat 
penyimpangan berupa fisik, psikis dan perilaku dari fungsi yang sehat. 
Mangkunegara (2000), mengemukakan bahwa stress kerja adalah perasaan 
tertekan yang dialami karyawan dalam menghadapi pekerjaan. Stress kerja ini 
tampak dari symptom, antara lain emosi tidak stabil, perasaan tidak senang, suka 




gugup, tekanan darah meningkat, dan mengalami gangguan pencernaan. Sauter 
dan Murphy (1999 dalam Usman et al., 2011), mendefinisikan stress kerja sebagai 
fisik yang berbahaya dan emosional respon yang terjadi ketika persyaratan dari 
pekerjaan tidak sesuai dengan kemampuan, sumber daya atau kebutuhan pekerja. 
Stress yang dialami karyawan di perusahaan sering dipandang sebagai stress yang 
negatif, sehingga karyawan harus berupaya untuk mencari penyebab stress yang 
mereka alami dan menemukan bagaimana cara untuk mengatasi stress tersebut. 
Tekanan-tekanan pekerjaan yang dialami karyawan mungkin disebabkan 
karena adanya konflik. Robbins (2008), mendefinisikan konflik sebagai sebuah 
proses yang dimulai ketika satu pihak memiliki persepsi bahwa pihak lain telah 
memengaruhi secara negatif, atau akan memengaruhi secara negatif, sesuatu yang 
menjadi perhatian dan kepentingan pihak pertama. Hasil dari konflik yang terjadi 
di antara pihak-pihak yang terlibat bisa bersifat fungsional yang dapat 
meningkatkan kinerja organisasi. Namun, konflik juga dapat bersifat 
disfungsional yang sebaliknya justru menghalangi/menurunkan kinerja kelompok. 
Menurut Schermerhorn, et al., (2011) stres kerja dapat dipengaruhi oleh beberapa 
faktor, seperti tinggi rendahnya tuntutan tugas, konflik peran atau ambiguitas 
peran, hubungan antar pribadi yang buruk, atau cepat lambatnya kemajuan karir. 
Menurut Kreitner dan Kinicki (2005), konflik peran adalah orang-orang 
memiliki pengharapan yang saling bertentangan atau tidak konsisten. Luthans 
(2006) mengatakan bahwa seseorang akan mengalami konflik peran jika ia 
memiliki dua peran atau lebih yang harus dijalankan pada waktu yang bersamaan. 




peran yaitu perannya sebagai anggota organisasi yang harus bertanggung jawab 
pada birokrasi organisasi dan perannya sebagai kepala/ibu rumah tangga yang 
harus bertanggung jawab pada keluarganya. Menurut Hutami (2011), bahwa 
ambiguitas peran dapat timbul pada lingkungan kerja saat seseorang kurang 
mendapat informasi yang cukup mengenai kinerja yang efektif dari sebuah peran. 
Kurangnya informasi dan kejelasan peran serta tugas-tugas bagi orang-orang 
dalam peranan kerja mereka dapat menyebabkan timbulnya situasi penuh stress 
dan cenderung menimbulkan konflik. Konflik peran dan ambiguitas peran 
mengakibatkan stress bagi karyawan yang tentu saja akan menghasilkan sesuatu 
yang tidak diinginkan, baik untuk dirinya sendiri maupun untuk organisasinya. 
Stres di tempat kerja disebabkan oleh beberapa faktor yang dapat 
diidentifikasi oleh banyak peneliti (Jordan et al., 2002 dalam Usman et al.; 2011) 
seperti ketidakamanan pekerjaan, konflik peran, ambiguitas peran, tekanan waktu, 
konflik interpersonal, jumlah pekerjaan yang berlebihan, tekanan performansi. 
Khoury dan Analoui (2010 dalam Usman et al., 2011) menemukan bahwa faktor-
faktor penentu stres kerja yang kurang atau tidak didukung dari manajemen, yaitu 
kurangnya apresiasi dan keuntungan, terbatasnya partisipasi dalam pengambilan 
keputusan, jumlah pekerjaan yang berlebihan dan kurangnya kepedulian dari 
pimpinan dalam membimbing bagaimana cara mengatasi stres. 
Kinerja karyawan pada PT. Bank rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang 
Wates dapat dilihat dalam data sistem manajemen kinerja (SMK). Data SMK 
merupakan gambaran dari kinerja karyawan selama 3 tahun terakhir berturut-turut 




Tabel 1.1  
Data Sistem Manajemen Kinerja (SMK) Karyawan PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Wates 
Kategori 
Sebelum Kuota Setelah Kuota 
2009 2010 2011 2009 2010 2011 
Istimewa - - 0,9% - - 3,6% 
Sangat baik 8% 10,2% 39,3% 3,2% 3,4% 24% 
Baik 90,4% 87,3% 59,8% 95,2% 89,8% 66,1% 
Cukup baik - 1,7% - 1,6% 5,9% 6,3% 
Tidak baik 1,6% 0,8% - - 0,9% - 
Sumber: Data internal PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Wates 
Berdasarkan data hasil penilaian Sistem Manajemen Kinerja (SMK) 
karyawan di atas dapat diketahui bahwa sebagian besar pada kategori baik dan 
mengalami kenaikan setiap tahunnya, secara berturut-turut kinerja karyawan dapat 
dilihat dalam tabel 1.1. Berdasarkan hasil wawancara dengan departemen SDM, 
menyatakan bahwa sistem penilaian kinerja di PT. Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk. Cabang Wates dibagi menjadi dua yaitu penilaian sebelum kuota 
dan penilaian setelah kuota. Untuk penilaian sebelum kuota dinilai hanya 
berdasarkan pada job description yang diberikan perusahaan kepada setiap 
karyawan. Sedangkan sistem penilaian kinerja setelah kuota dinilai tidak hanya 
dilihat dari hasil job description yang dilaksanakan, tetapi juga dinilai berdasarkan 
bagaimana integritas, loyalitas, absensi, masa kerja, komunikasi karyawan dengan 
rekan kerja dan terakhir dengan melihat target data keragaan yang telah dicapai
1
. 
Data keragaan termasuk dalam sistem penilaian untuk mengukur kinerja 
karyawan yang ada di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Wates. 
Penilaian kinerja dalam data keragaan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. 
Cabang Wates dapat diukur melalui empat indikator, yaitu: Dana Pihak Ketiga 
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(DPK), Pinjaman, NPL, dan Laba/Rugi. Di bawah ini merupakan gambaran data 
keragaan dari tahun 2006 – 2011 dengan menggunakan tabel dan grafik sebagai 
berikut: 
Tabel 1.2  
Data Keragaan PT. Bank Rakyat Indonesia(Persero) Tbk. Cabang Wates 
No.  No. Keterangan Tahun 
  2007 2008 2009 2010 2011 
Kanca Unit Kanca Unit Kanca Unit Kanca Unit Kanca Unit 
1. DPK 90,70% 103,98% 118,04% 92,13% 80,87% 89,34% 81,62% 89,76% 105,66% 110,80% 
2. PInjaman 124,03% 90,52% 109,15% 95,66% 89,95% 78,62% 81,71% 74,02% 124,556% 221,388% 
3. NPL 103,92% 95,78% 88,58% 120,06% 155,37% 58,57% 67,73% 80,03% 297,65% 94,30% 
4. Laba/Rugi 95,54% 150,69% 107,76% 98,79% 15,84% 8,49% 4,91% 11,49% 118,62% 86,50% 





Data Keragaan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Wates 
Sumber: Data internal PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Wates 
Berdasarkan tabel dan grafik data keragaan di atas, menunjukkan bahwa 
target pemasaran yang berfluktuasi, namun secara keseluruhan target tersebut 
belum mampu mencapai 100% sebagaimana yang telah disepakati di dalam 






























tahun 2011, NPL (kredit macet) terjadi sebesar 297,65%, hal ini menunjukkan 
bahwa kinerja karyawan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang 
Wates kurang optimal dalam hal pengembalian dana pinjaman. Oleh karena itu, 
perlu adanya evaluasi yang dilakukan setiap tahun agar kejadian tersebut tidak 
terulang lagi. Selain itu, untuk dapat memenuhi target 100%, perusahaan 
menuntut karyawan agar bekerja lebih optimal lagi untuk mewujudkan tujuan 
perusahaan. Tuntutan-tuntutan tersebut menjadi beban bagi karyawan yang akan 
menimbulkan stress kerja. 
Berdasarkan wawancara dengan departemen SDM, belum optimalnya 
pencapaian kinerja, kemungkinan disebabkan oleh adanya konflik peran, 
ambiguitas peran, kecerdasan emosi, stress kerja, lingkungan kerja, tingkat 
pendidikan, pengalaman dan kemampuan karyawan. Penelitian ini memfokuskan 
pada variabel konflik peran, ambiguitas peran dan stress kerja yang dapat 
mempengaruhi kinerja karyawan. 
Penelitian mengenai variabel konflik peran, ambiguitas peran, stress kerja 
dan kinerja karyawan banyak diteliti oleh para peneliti dan menunjukkan hasil 
yang berbeda-beda. 
Ram, et al., (2011), dalam penelitiannya mengatakan bahwa penelitian 
konflik peran di barat memiliki hubungan yang erat dengan stress kerja. 
Ambiguitas peran menurut Rizzo, et al., (1970 dalam Ram et al., 2011) terbukti 
secara berulang memiliki hubungan dengan stress kerja. Hasil dari penelitiannya 
menunjukkan hubungan yang positif dan signifikan antara konflik peran dan 




indikator variabel konflik peran dan ambiguitas peran dengan rentang skala 14 
yang dikembangkan dari skala yang digunakan oleh Rizzo, et al., (1970). 
Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Usman, et al., (2011) 
dan Rozikin (2006) yang juga menunjukkan hasil serupa yaitu terdapat hubungan 
yang positif dan signifikan antara konflik peran dan ambiguitas peran terhadap 
stress kerja. Penelitian Usman, et al., (2011) menyarankan agar perusahaan 
membuat job description, tanggung jawab dan tugas-tugas secara terperinci agar 
pencapaian tujuan perusahaan dapat terwujud sesuai dengan para pengajar. Hal ini 
berbeda dengan hasil penelitian yang diperoleh oleh Safaria, et al., (2011), dimana 
penelitiannya menunjukkan hasil bahwa konflik peran dan ambiguitas peran 
secara positif dan tidak signifikan berhubungan dengan stress kerja. Penelitiannya 
menyarankan untuk penelitian selanjutnya agar menyertakan variabel yang lain, 
seperti: budaya organisasi dan menambahkan data demografi responden sebagai 
variabel moderasi. 
Catharina (2001) meneliti mengenai hubungan langsung antara konflik 
peran dan ambiguitas peran terhadap kinerja karyawan. Hasil penelitiannya 
menunjukkan bahwa konflik peran mempunyai pengaruh positif terhadap kinerja 
karyawan dan ambiguitas peran berpengaruh negatif terhadap kinerja karyawan. 
Indikator konflik peran yang digunakan dalam penelitian ini adalah melakukan 
pekerjaan yang bertentangan dari dua pihak/orang atau lebih, tidak memiliki 
kemampuan dalam memenuhi pekerjaan dari pihak lain, kerja sama dengan 
departemen lain dalam melakukan pekerjaan yang berbeda, adanya pelanggaran 




daya dan fasilitas yang memadai, melakukan pekerjaan yang dianggap tidak perlu. 
Indikator ambiguitas peran yang digunakan ialah wewenang yang jelas, tujuan dan 
sasaran yang terarah, mengetahui dengan jelas harapan dari pihak lain, tanggung 
jawab yang jelas, dan mengetahui dengan baik pekerjaan yang harus dilakukan. 
Indikator kinerja karyawan yang digunakan adalah kualitas kerja melebihi rekan 
kerja, kemampuan mencapai tujuan melebihi rekan kerja, kemampuan dalam 
memahami kebutuhan pelanggan melebihi rekan kerja, memiliki pengetahuan 
terhadap produk pesaing melebihi rekan kerja, dan potensi kerja yang melebihi 
rekan kerja. Saran yang diberikan peneliti untuk penelitian mendatang adalah 
cakupan sampel penelitian hendaknya diperluas baik secara geografis maupun 
industrinya, menggunakan data-data longitudinal, memasukkan variabel-variabel 
yang diduga dapat mempengaruhi kinerja karyawan yaitu kepuasan kerja, 
kepuasan hidup, komitmen organisasional, budaya perusahaan, beban kerja, 
konflik di luar pekerjaan dan kepemimpinan,   
Penelitian yang dilakukan oleh Habibullah dan Apriyani (2009) 
menunjukkan hasil bahwa stres kerja berpengaruh negatif terhadap kinerja 
karyawan. Indikator stress kerja yang digunakan adalah konflik kerja, beban kerja 
dan karakteristik tugas. Indikator kinerja yang digunakan ialah kemampuan, 
efektifitas dan efisien, otoritas dan tanggung jawab, disiplin dan inisiatif. Saran 
yang diberikan peneliti untuk penelitian mendatang ialah untuk meningkatkan 
kinerja pegawai Bagian Pelayanan pada Dinas Kependudukan Kota Bandar 
Lampung maka perlu diperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat stres 




promosi dan transfer yang didasarkan atas prestasi kerja atau kinerja masa lalunya 
dengan tujuan untuk menghindarkan timbulnya konflik di tempat kerja, 
memberikan penyesuaian-penyesuaian kompensasi berupa pemberian bonus, 
fasilitas, dan bentuk kompensasi lainnya yang disesuaikan dengan beban kerja dan 
prestasi kerja pegawai. Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Rozikin 
(2006) yang menunjukkan hasil bahwa stress kerja memiliki pengaruh negatif dan 
signifikan terhadap kinerja karyawan. Saran dari penelitiannya untuk penelitian 
lanjutan agar memperluas dan memperdalam variabel-variabel, indikator-
indikator, objek penelitian, dan variabel bebas lain atau model lain sehingga 
diperoleh kinerja yang maksimal. Berbeda halnya dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Indriyani (2009) yang menunjukkan hasil bahwa stress kerja 
berpengaruh positif terhadap kinerja karyawan. Agenda penelitian selanjutnya 
yang disarankannya ialah menggunakan multiple informant agar pengukuran acak 
dapat diminimalkan, menambah subjek penelitian dan memilih butir-butir 
pertanyaan yang dianggap tepat untuk digunakan dalam penelitian.  
 
1.2. Rumusan Masalah 
Karyawan merupakan asset paling penting bagi perusahaan yang akan 
menentukan keberhasilan perusahaan untuk jangka panjang. Berdasarkan hasil 
wawancara dengan departemen SDM PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. 
Cabang Wates dengan melihat data sistem manajemen kinerja (SMK) dalam latar 
belakang menunjukkan bahwa kinerja karyawan selama 3 tahun terakhir secara 




tahunnya. Namun, meski hasil penilaian kinerja pada umumnya kategori baik, 
tetapi jika dikaitkan dengan pencapaian hasil kinerja perusahaan yang berfluktuasi 
(data keragaan tahun 2007 – 2011) menunjukkan bahwa perusahaan belum 
mampu mencapai target 100% sebagaimana target yang telah ditetapkan pada 
Rencana Sasaran Kinerja (RSK).  
Belum optimalnya pencapaian hasil kinerja, diduga disebabkan oleh 
adanya faktor konflik peran, ambiguitas peran dan stress kerja. Karyawan dituntut 
untuk bisa melayani nasabah dengan baik dan cepat sesuai dengan prosedur yang 
telah ditetapkan serta dibebankan dengan target yang tinggi, akan tetapi karyawan 
juga harus melaksanakan pekerjaan lain yang juga harus selesai tepat pada 
waktunya sehingga menyebabkan timbulnya konflik peran. Selain itu, tuntutan 
tersebut juga tidak didukung dengan ketiadaan insentif dari lembur kerja yang 
dikerjakan dan informasi yang cukup jelas mengenai peran yang harus 
dilaksanakan, sehingga menyebabkan timbulnya ambiguitas peran. Tuntutan-
tuntutan yang berlebihan tersebut menjadi beban bagi karyawan yang dapat 
menyebabkan timbulnya stress kerja, sehingga kinerja pekerjaan menjadi kurang 
optimal. Untuk itu, peneliti mengajukan perumusan masalah sebagai berikut 
bagaimana mengelola peningkatan kinerja karyawan dengan mempertimbangkan 
konflik peran, ambiguitas peran dan stress kerja di dalam perusahaan (PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) Cabang Wates). 
Berdasarkan perbedaan dan saran penelitian selanjutnya yang diberikan 
oleh beberapa penelitian terdahulu dalam latar belakang, maka peneliti melihat 




dan stress kerja terhadap kinerja karyawan dengan mempertimbangkan berbagai 
gap riset dan data-data pendukung yang tersedia (tabel 1.1, tabel 1.2 dan grafik 
1.1).  
Berdasarkan hasil uraian dalam latar belakang dan identifikasi masalah di 
atas, maka penulis merumuskan pertanyaan penelitian ialah sebagai berikut: 
1. Apakah konflik peran berpengaruh terhadap stress kerja di PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Wates? 
2. Apakah ambiguitas peran berpengaruh terhadap stress kerja di PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Wates? 
3. Apakah stress kerja berpengaruh terhadap kinerja karyawan PT. Bank 
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Wates? 
 
1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
Di bawah ini akan dijelaskan mengenai tujuan dan manfaat penelitian. 
1.3.1 Tujuan Penelitian 
Tujuan yang akan dicapai sehubungan dengan penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
1. Menganalisis pengaruh konflik peran terhadap stress kerja karyawan PT. 
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Wates. 
2. Menganalisis pengaruh ambiguitas peran terhadap stress kerja karyawan 
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Wates. 
3. Menganalisis pengaruh stress kerja terhadap kinerja karyawan PT. Bank 




4. Mengetahui variabel yang paling dominan diantara variabel konflik peran, 
ambiguitas peran, dan stress kerja yang mempengaruhi kinerja karyawan. 
 
1.3.2 Manfaat penelitian 
Manfaat yang diharapkan akan dapat diperoleh dengan melakukan 
penelitian ini, antara lain: 
1. Bagi pihak PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. Cabang Wates 
Hasil penelitian mengenai Pengaruh Konflik Peran dan Ambiguitas Peran 
terhadap Kinerja Karyawan dengan Variabel Stres Kerja sebagai Variabel 
Intervening pada Karyawan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 
Cabang Wates ini, diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan atau 
masukan yang dapat digunakan sebagai peningkatan kualitas sumber daya 
manusia dalam hal kinerja karyawan yang lebih baik. 
2. Bagi Pihak Universitas Diponegoro 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi dalam 
menambah wawasan dan pengetahuan khususnya bagi mahasiswa Fakultas 
Ekonomi Jurusan Manajemen Sumber Daya Manusia Universitas 
Diponegoro yang ingin mempelajari lebih mendalam mengenai pengaruh 
konflik peran dan ambiguitas peran terhadap stress kerja yang berdampak 







3. Bagi Pihak lain 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi tambahan bagi 
peneliti selanjutnya dan bagi perusahaan yang menghadapi masalah 
mengenai stress terhadap kinerja karyawan.  
 
1.4. Sistematika Penulisan 
BAB I  PENDAHULUAN 
Bab ini berisikan mengenai latar belakang masalah, rumusan masalah, 
tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan. Dalam bab ini 
menguraikan tentang latar belakang konflik peran dan ambiguitas peran yang 
mempengaruhi stress kerja dan berdampak pada kinerja karyawan.  
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini menguraikan mengenai landasan teori yang berhubungan dengan 
penelitian, keterkaitan variabel, perumusan hipotesis, penelitian–penelitian 
terdahulu dan kerangka konsep teoritis. 
BAB III METODE PENELITIAN 
Bab ini berisi tentang metode penelitian yang digunakan, meliputi variabel 
penelitian dan definisi operasional variabel penelitian, populasi dan sampel, jenis 
dan sumber data, metode pengumpulan data, dan metode analisis yang digunakan 
dalam penelitian ini. 
BAB IV  HASIL DAN ANALISIS 
Dalam bab ini akan dibahas tentang gambaran umum perusahaan, analisis 




BAB V PENUTUP  







2.1 Landasan Teori 
2.1.1 Pengertian Kinerja Karyawan 
Kinerja adalah kesediaan seseorang atau kelompok orang untuk melakukan 
sesuatu kegiatan dan menyempurnakannya sesuai dengan tanggung jawabnya 
dengan hasil seperti yang diharapkan (Rivai dan Basri, 2005). Mangkunegara 
(2000), mendefinisikan bahwa kinerja adalah hasil kerja secara kualitas dan 
kuantitas yang dicapai oleh seseorang karyawan dalam melaksanakan tugasnya 
sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya. 
Kinerja menurut Idham dan Subowo (2005) merupakan hasil kerja yang 
dicapai seseorang dalam melaksanakan tugas-tugas yang dibebankan kepadanya 
meliputi kualitas dan kuantitas output serta keandalan yang dimiliki dalam 
melaksanakan pekerjaan. Kinerja merupakan suatu hasil kerja yang dicapai 
seseorang dalam melaksanakan tugas-tugas yang dibebankan kepadanya 
berdasarkan atas kecakapan, kesungguhan, pengalaman dan waktu (Suaib, 2008). 
Kinerja merupakan suatu fungsi dari motivasi dan kemampuan. Untuk 
menyelesaikan tugas atau pekerjaan, seseorang harus memiliki derajat kesediaan 
dan tingkat kemampuan tertentu. Kesediaan dan keterampilan seseorang tidaklah 
cukup efektif untuk mengerjakan sesuatu tanpa pemahaman yang jelas tentang apa 




1993 dalam Rivai dan Ahmad; 2005). Kinerja merujuk kepada tingkat 
keberhasilan dalam melaksanakan tugas serta kemampuan untuk mencapai tujuan 
yang telah ditetapkan. 
Dari beberapa pengertian menurut para ahli di atas, maka dapat 
disimpulkan bahwa kinerja adalah hasil kerja yang dicapai oleh individu sesuai 
dengan peran atau tugas yang telah dibebankan kepadanya, dengan ukuran atau 
standard yang berlaku pada perusahaan tempat individu tersebut bekerja. Kinerja 
dapat tercapai, apabila semua pihak (individu, kelompok maupun perusahaan) 
mau bekerja keras mengeluarkan seluruh upaya, tenaga dan kemampuannya 
dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawab semaksimal mungkin agar target 
dan tujuan perusahaan dapat tercapai yaitu menghasilkan keuntungan. 
 
2.1.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kinerja Karyawan 
Menurut Mangkunegara (2000), faktor-faktor yang dapat mempengaruhi 
kinerja adalah sebagai berikut: 
1. Faktor Kemampuan  
Secara psikologis, kemampuan (ability) karyawan terdiri dari kemampuan 
potensi (IQ) dan kemampuan reality (knowledge + skill). Artinya, pegawai 
yang memiliki IQ di atas rata-rata (IQ 110 – 120) dengan pendidikan yang 
memadai untuk jabatannya dan terampil dalam mengerjakan pekerjaan 






2. Faktor Motivasi 
Motivasi terbentuk dari sikap (attitude) seorang pegawai dalam 
menghadapi situasi (situation) kerja. Motivasi merupakan kondisi yang 
menggerakkan diri karyawan yang terarah untuk mencapai tujuan 
organisasi (tujuan kerja). 
Menurut Dale  Timpe  (1992 dalam Idham dan Subowo, 2005), terdapat 
dua faktor yang mempengaruhi  kinerja karyawan, yaitu:  
1. Faktor  internal,  yaitu  faktor  yang  berhubungan  dengan  sifat-sifat  
seseorang, meliputi  sikap,  sifat-sifat  kepribadian, sifat  fisik,  keinginan  
atau  motivasi, umur,  jenis  kelamin,  pendidikan,  pengalaman kerja, latar  
belakang  budaya dan variabel-variabel personal lainnya.  
2. Faktor  eksternal  yaitu  faktor-faktor  yang  mempengaruhi  kinerja  
karyawan yang  berasal  dari lingkungan, meliputi  kebijakan  organisasi,  
kepemimpinan, tindakan-tindakan rekan kerja jenis latihan  dan 
pengawasan,  sistem  upah  dan lingkungan sosial. 
Keberhasilan suatu organisasi dengan berbagai macam kinerja tergantung 
kepada kinerja para karyawan yang berada dalam organisasi tersebut. Di 
dalam suatu organisasi dikenal 3 (tiga) jenis kinerja (Mangkunegara; 2000), 
yaitu: 
1. Kinerja Stratejik (Strategic Performance) 
Kinerja stratejik suatu perusahaan dievaluasi atas ketepatan perusahaan 
dalam memilih lingkungannya dan kemampuan adaptasi (penyesuaian) 




Biasanya kebijakan stratejik dipegang oleh top-management (manajemen 
tingkat tinggi) karena menyangkut strategi menghadapi pihak luar yang 
melingkungi kehidupan perusahaan. Kecepatan dan ketetapan informasi 
dari unit-unit kerja intern perusahaan dapat menentukan kecepatan dan 
ketetapan strategi menghadapi pihak luar. 
2. Kinerja Administrasi (Administrative Performance) 
Kinerja administrasi berkaitan dengan kinerja administrasi organisasi. 
Termasuk di dalamnya tentang struktur administrasi yang mengatur 
hubungan otoritas (wewenang) dan tanggung jawab dari orang yang 
menduduki jabatan atau bekerja pada unit-unit kerja yang terdapat dalam 
organisasi. Di samping itu, kinerja dari mekanisme aliran informasi 
antarunit kerja dalam organisasi, agar tercapai sinkronisasi kerja antarunit 
kerja. 
3. Kinerja Operasi (Operation Performance) 
Kinerja operasional berkaitan dengan efektivitas penggunaan setiap 
sumber daya yang digunakan perusahaan. Kemampuan mencapai 
efektivitas penggunaan sumber daya (modal, bahan baku, teknologi dan 
lain-lain) tergantung kepada sumber daya manusia yang mengerjakannya.  
 
2.1.3 Pengertian Stres  
Luthans (2006), mendefinisikan stress sebagai respons adaptif terhadap 
situasi eksternal yang menghasilkan penyimpangan fisik, psikologis, dan atau 




adalah sebuah kondisi dinamis di mana seorang individu dihadapkan pada suatu 
peluang, tuntutan, atau sumber daya yang terkait dengan apa yang dihasratkan 
individu tersebut dan yang hasilnya dipandang tidak pasti dan penting.  
Menurut Ivancevich et al. (2007), stress adalah suatu respons adaptif, 
dimoderasi oleh perbedaan individu, yang merupakan konsekuensi dari setiap 
tindakan, situasi, atau peristiwa yang memberikan tuntutan khusus terhadap 
seseorang. Menurut Ivancevich, et al. (2007), stress dibagi menjadi dua kategori, 
yaitu stress sebagai suatu stimulus atau stress sebagai suatu respons. Stress 
sebagai suatu stimulus menganggap stress sebagai sejumlah karakteristik atau 
peristiwa yang mungkin menghasilkan konsekuensi yang tidak beraturan. Stress 
sebagai suatu respons merupakan konsekuensi dari interaksi antara suatu stimulus 
lingkungan (suatu stressor) dan respons individual. Hal ini berarti, stress 
merupakan interaksi unik antara kondisi stimulus dalam lingkungan dan cara 
individu untuk merespons dengan cara tertentu.  
Stress menurut Kreitner dan Kinicki (2005), stress adalah suatu respons 
yang adaptif, dihubungkan oleh karakteristik dan atau proses psikologis individu, 
yang merupakan suatu konsekuensi dari setiap tindakan eksternal, situasi atau 









2.1.4 Pengertian Stres Kerja  
Mangkunegara (2000), mendefinisikan bahwa stress kerja adalah perasaan 
tertekan yang dialami karyawan dalam menghadapi pekerjaan. Stress kerja 
menurut Rivai dan Deddy (2010), berpendapat bahwa stress kerja dikarenakan 
adanya ketidakseimbangan antara karakteristik kepribadian karyawan dengan 
karakteristik aspek-aspek pekerjaannya dan dapat terjadi pada semua kondisi 
pekerjaan.  
Sauter dan Murphy (1999 dalam Usman et al., 2011), mendefinisikan 
stress kerja sebagai fisik yang berbahaya dan emosional respon yang terjadi ketika 
persyaratan dari pekerjaan tidak sesuai dengan kemampuan, sumber daya atau 
kebutuhan pekerja. 
Dari beberapa uraian dari para ahli di atas, maka dapat disimpulkan bahwa 
stress kerja timbul karena adanya tuntutan-tuntutan lingkungan berlebihan dari 
perusahaan yang melebihi kemampuan karyawan dan tanggapan yang ditunjukkan 
dalam menghadapi tuntutan-tuntutan tersebut dapat berbeda-beda.  
 
2.1.5 Gejala-gejala Stres 
Stress menunjukkan gejala-gejalanya dalam sejumlah cara. Semua gejala-
gejala tersebut dapat dikelompokkan ke dalam tiga kategori umum, yaitu 
(Muchlas, 2005): 
1. Gejala-Gejala Fisiologis 
Stress mengarah pada gejala-gejala fisiologis, dimana stress dapat 




angka denyut jantung dan pernafasan, menaikkan tekanan darah, 
menimbulkan sakit kepala dan merangsang timbulnya serangan jantung. 
2. Gejala-Gejala Psikologis 
Efek psikologis dari stress yang paling sederhana dan jelas adalah 
ketidakpuasan kerja. Tetapi, stress menunjukkan dirinya dalam status 
psikologis tertentu, misalnya ketegangan, kecemasan, ketersinggungan, 
kebosanan dan keras kepala. 
3. Gejala-gejala Perilaku 
Gejala-gejala stress yang berhubungan dengan perilaku termasuk 
perubahan-perubahan dalam produktivitas, absensi dan pindah kerja, juga 
perubahan-perubahan dalam kebiasaan makan, lebih sering merokok dan 
bertambahnya minum alkohol, bicara menjadi cepat, bertambah gelisah 
dan adanya gangguan tidur.  
Rivai dan Deddy (2010), mengemukakan gejala-gejala stress di tempat 
kerja antara lain: 
1. Kepuasan kerja rendah 
2. Kinerja yang menurun 
3. Semangat dan energi menjadi hilang 
4. Komunikasi tidak lancar 
5. Pengambilan keputusan yang jelek 






Semua yang disebutkan di atas perlu dilihat dalam hubungannya dengan 
kualitas kerja dan interaksi normal individu sebelumnya. Menurut Braham (2001 
dalam Rivai dan Deddy, 2010), gejala stress dapat berupa tanda-tanda berikut ini: 
1. Fisik, yaitu sulit tidur atau tidur tidak teratur, sakit kepala, sulit buang air 
besar, adanya gangguan pencernaan, radang usus, kulit gatal-gatal, 
punggung terasa sakit, urat-urat pada bahu dan leher terasa tegang, 
keringat berlebihan, berubah selera makan, tekanan darah tinggi atau 
serangan jantung, kehilangan energi. 
2. Emosional, yaitu marah-marah, mudah tersinggung dan terlalu sensitif, 
gelisah dan cemas, suasana hati mudah berubah-ubah, sedih, mudah 
menangis dan depresi, gugup, agresif terhadap orang lain dan mudah 
bermusuhan serta mudah menyerang, dan kelesuan mental. 
3. Intelektual, yaitu mudah lupa, kacau pikirannya, daya ingat menurun, sulit 
untuk berkonsentrasi, suka melamun berlebihan, pikiran hanya dipenuhi 
satu pikiran saja. 
4. Interpersonal, yaitu acuh dan mendiamkan orang lain, kepercayaan pada 
orang lain menurun, mudah mengingkari janji pada orang lain, senang 
mencari kesalahan orang lain atau menyerang dengan kata-kata, menutup 
diri secara berlebihan, dan mudah menyalahkan orang lain. 
Dari beberapa uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa stress merupakan 
suatu kondisi ketegangan yang dapat mempengaruhi emosi, proses berfikir dan 
kondisi seseorang di mana ia harus menyelesaikan beban kerja berlebihan yang 




diberikan oleh perusahaan kepadanya. Stress yang berlebihan dapat mengancam 
kemampuan seseorang dalam menghadapi lingkungannya sehingga dalam diri 
para karyawan akan berkembang berbagai macam gejala stress yang dapat 
mengganggu pelaksanaan kerja mereka. 
 
2.1.6 Penyebab Stres  
Stress dapat disebabkan oleh berbagai hal yang akan mempengaruhi 
kinerja karyawan dan akan dijelaskan dalam uraian penjelasan di bawah ini.  
Luthans (2006), menyebutkan bahwa penyebab stress atau stressor terdiri 
atas empat hal utama, yakni: 
1. Stressor ekstraorganisasi, mencakup hal seperti: perubahan sosial atau 
teknologi, globalisasi, keluarga, realokasi, kondisi ekonomi dan keuangan, 
ras dan kelas, serta kondisi tempat tinggal atau masyarakat. 
2. Stressor organisasi, mencakup kebijakan dan strategi administratif, 
struktur dan desain organisasi, proses organisasi dan kondisi kerja. 
3. Stressor kelompok, mencakup kurangnya kohesivitas kelompok, 
kurangnya dukungan sosial, politik organisasi, konflik dengan rekan kerja 
dan penyelia dan tidak disukai oleh kelompok. 
4. Stressor individu: peranan disposisi mencakup pola kepribadian tipe A, 
kontrol personal, ketidakberdayaan yang dipelajari, daya tahan psikologis, 






Menurut Mangkunegara (2000), penyebab stress kerja antara lain: 
1. Beban kerja yang dirasakan terlalu berat 
2. Waktu kerja yang mendesak 
3. Kualitas pengawasan kerja yang rendah  
4. Iklim kerja yang tidak sehat 
5. Otoritas kerja yang tidak memadai yang berhubungan dengan tanggung 
jawab 
6. Konflik kerja 
7. Perbedaan nilai antara karyawan dengan pemimpin yang frustasi dalam 
kerja 
Menurut Davis dan Newstorm (1999 dalam Rivai dan Deddy, 2010), stress 
kerja disebabkan oleh: 
1. Adanya tugas yang terlalu banyak 
2. Supervisor yang kurang pandai 
3. Terbatasnya waktu dalam mengerjakan pekerjaan 
4. Kurang mendapat tanggung jawab yang memadai 
5. Ambiguitas peran 
6. Perbedaan nilai dengan perusahaan 
7. Frustasi 
8. Perubahan tipe kerja, khususnya jika hal tersebut tidak umum 




Menurut Ivancevich, et al. (2007), stressor adalah suatu peristiwa 
eksternal atau situasi yang secara potensial membahayakan seseorang. Stressor ini 
dibagi ke dalam empat kategori utama, yaitu: 
1. Tingkat individu, yaitu: 
a. Konflik peran 
b. Kelebihan beban peran 
c. Ketidakjelasan peran 
d. Tanggung jawab atas orang 
e. Pelecehan 
f. Kecepatan perubahan 
2. Tingkat kelompok, yaitu: 
a. Perilaku manajerial 
b. Kurangnya kohesivitas 
c. Konflik intrakelompok 
d. Status yang tidak sesuai 
3. Tingkat organisasi, yaitu: 
a. Budaya 
b. Teknologi 
c. Gaya manajemen 
d. Rancangan organisasi 
e. Politik 
4. Nonpekerjaan 





c. Kurangnya mobilitas 
d. Pekerjaan sukarela 
e. Kualitas kehidupan 
Menurut Robbins (2008), terdapat tiga kategori potensi pemicu stress 
(stressor), yaitu: 
1. Faktor-faktor lingkungan, yaitu: 
a. Ketidakpastian ekonomi 
b. Ketidakpastian politik 
c. Perubahan teknologi 
2. Faktor-faktor organisasional, yaitu: 
a. Tuntutan tugas 
b. Tuntutan peran 
c. Tuntutan antarpersonal 
3. Faktor-faktor personal, yaitu: 
a. Persoalan keluarga 
b. Persoalan ekonomi 
c. Kepribadian 
Ada empat pendekatan terhadap stress kerja menurut Mangkunegara 
(2000), yaitu: 
1. Pendekatan Dukungan Sosial 
Pendekatan ini dilakukan melalui aktivitas yang bertujuan memberikan 




2. Pendekatan Melalui Meditasi  
Pendekatan ini perlu dilakukan karyawan dengan cara berkonsentrasi ke 
alam pikiran, mengendorkan kerja otot, dan menenangkan emosi. 
3. Pendekatan melalui Biofeedback 
Pendekatan ini dilakukan melalui bimbingan medis, seperti bimbingan 
dokter, psikiater, dan psikolog, sehingga diharapkan karyawan dapat 
menghilangkan stress yang dialaminya. 
4. Pendekatan Kesehatan Pribadi 
Pendekatan ini merupakan pendekatan preventif sebelum terjadinya stress. 
Dalam hal ini karyawan secara periode waktu yang kontinyu memeriksa 
kesehatan, melakukan relaksasi otot, pengaturan gizi, dan olahraga secara 
teratur. 
 
2.1.7 Konflik peran 
Robbins (2008), mendefinisikan konflik sebagai sebuah proses yang 
dimulai ketika satu pihak memiliki persepsi bahwa pihak lain telah memengaruhi 
secara negatif, atau akan memengaruhi secara negatif, sesuatu yang menjadi 
perhatian dan kepentingan pihak pertama. Menurut Luthans (2006), seseorang 
akan mengalami konflik peran jika ia memiliki dua peran atau lebih yang harus 
dijalankan pada waktu yang bersamaan.  
Menurut Winardi (1992 dalam Umam, 2010), konflik peran adalah konflik 
yang terjadi karena seseorang mengemban lebih dari satu peran yang saling 




adalah orang-orang memiliki pengharapan yang saling bertentangan atau tidak 
konsisten. Konflik peran muncul ketika seseorang menerima pesan yang tidak 
sebanding berkenaan dengan perilaku peran yang sesuai (Ivancevich et al.; 2007). 
Dari beberapa uraian di atas maka dapat disimpulkan bahwa konflik peran 
muncul ketika karyawan merasa kesulitan dalam hal menyesuaikan berbagai peran 
yang dimiliki dalam waktu yang bersamaan, misalnya peran sebagai anggota 
organisasi yang harus bertanggung jawab pada birokrasi organisasi dan perannya 
sebagai kepala/ibu rumah tangga yang harus bertanggung jawab pada 
keluarganya. 
Menurut Sopiah (2008), terdapat beberapa tipe konflik peran dalam setting 
organisasional antara lain: 
1. Inter role conflict, terjadi ketika seorang pegawai memiliki dua peran yang 
masing-masing berlawanan. 
2. Intra role conflict, terjadi ketika individu menerima pesan berlawanan dari 
orang-orang yang berbeda. 
3. Person role conflict, terjadi ketika kewajiban-kewajiban pekerjaan dan 
nilai-nilai organisasional tidak cocok dengan nilai-nilai pribadi. 
Menurut Munandar (2008), konflik peran timbul jika seorang karyawan 
mengalami adanya: 
1. Pertentangan antara tugas-tugas yang harus ia lakukan dan antara tanggung 
jawab yang ia miliki. 
2. Tugas-tugas yang harus ia lakukan yang menurut pandangannya bukan 




3. Tuntutan-tuntutan yang bertentangan dari atasan, rekan, bawahannya, atau 
orang lain yang dinilai penting bagi dirinya. 
4. Pertentangan dengan nilai-nilai dan keyakinan pribadinya sewaktu 
melakukan tugas pekerjaannya. 
Para karyawan sering menghadapi tuntutan yang saling bertentangan 
antara pekerjaan dan keluarga, misalnya wanita mengalami konflik peranan yang 
lebih besar daripada pria antara pekerjaan dan keluarga karena wanita pada 
hakikatnya sebagai ibu rumah tangga yang memiliki kewajiban dan tanggung 
jawab terhadap suami dan anak. Para karyawan yang belum menikah juga 
memiliki versi konflik peranan sendiri yaitu antara pekerjaan dan minat luarnya. 
Konflik peran dapat juga dialami ketika internalisasi nilai, etika atau standar 
pribadi bertentangan dengan harapan orang lain (Kreitner dan Kinicki; 2005). 
 
2.1.8 Ambiguitas peran 
Konflik peran yang dialami para karyawan kemungkinan dikarenakan 
mereka mengalami kesulitan dalam hal memenuhi tuntutan atas peranannya, akan 
tetapi setidaknya mereka mengetahui apa yang menjadi harapan mereka. Berbeda 
halnya dengan ambiguitas peran yang kekurangan informasi dalam hal tugas-tugas 
yang harus mereka kerjakan. 
Menurut Kreitner dan Kinicki (2005), ambiguitas peran adalah 
pengharapan orang lain yang tidak diketahui. Ambiguitas peran muncul karena 
kurangnya informasi atau karena tidak adanya informasi sama sekali atau 




Ambiguitas peran dirasakan jika seorang karyawan tidak memiliki cukup 
informasi untuk dapat melaksanakan tugasnya, atau tidak mengerti atau 
merealisasi harapan-harapan yang berkaitan dengan peran tertentu (Munandar, 
2008). 
Para karyawan baru organisasi seringkali mengeluhkan deskripsi kerja dan 
kriteria promosi mereka yang tidak jelas. Menurut teori peran, ambiguitas peran 
berkepanjangan dapat mendorong terjadinya ketidakpuasan kerja, mengikis rasa 
percaya diri, dan menghambat kinerja pekerjaan. Menurut Hutami (2000), bahwa 
ambiguitas peran dapat timbul pada lingkungan kerja saat seseorang kurang 
mendapat informasi yang cukup mengenai kinerja yang efektif dari sebuah peran. 
Dalam suatu organisasi sebaiknya memiliki keterangan yang jelas mengenai tugas 
dan tanggung jawab pekerjaan yang akan dilaksanakan oleh karyawan.  
Ambiguitas peran diperlukan untuk menghasilkan performance yang baik, 
karena karyawan perlu mengetahui tujuan dari pekerjaan, apa yang diharapkan 
untuk dikerjakan serta skope dan tanggung jawab dari pekerjaan mereka. Saat 
tidak ada kepastian tentang definisi kerja dan apa yang diharapkan dari 
pekerjaannya maka akan timbul ambiguitas peran (Rivai dan Deddy; 2010). 
Dari beberapa uraian di atas, maka dapat disimpulkan bahwa ambiguitas 
peran terjadi saat karyawan tidak memiliki informasi, arahan dan tujuan yang jelas 






Faktor-faktor yang dapat menimbulkan ketaksaan peran menurut Everly 
dan Giordano (1980 dalam Munandar, 2008) antara lain: 
1. Ketidakjelasan dari sasaran-sasaran (tujuan-tujuan) kerja. 
2. Kesamaran tentang tanggung jawab. 
3. Ketidakjelasan tentang prosedur kerja. 
4. Kesamaran tentang apa yang diharapkan oleh orang lain. 
5. Kurang adanya balikan, atau ketidakpastian tentang unjuk kerja pekerjaan. 
 
2.1.9 Hubungan Konflik Peran dengan Stres Kerja 
Konflik peran memiliki kaitan yang erat dengan stress kerja. Menurut 
Luthans (2006), seseorang akan mengalami konflik peran jika ia memiliki dua 
tekanan atau lebih yang terjadi secara bersamaan dan jika ia berusaha mematuhi 
satu diantaranya, maka ia akan mengalami kesulitan. Tekanan yang dimaksud 
disini adalah stress yang berlebihan. Stres di tempat kerja disebabkan oleh 
beberapa faktor yang dapat diidentifikasi oleh banyak peneliti (Jordan, et al. 2002 
dalam Usman et al.; 2011) seperti: ketidakamanan pekerjaan, konflik peran, 
ambiguitas peran, tekanan waktu, konflik interpersonal, jumlah pekerjaan yang 
berlebihan, tekanan performansi. 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Rozikin (2006), Ram et al., 
(2011) dan Usman et al. (2011) konflik peran memiliki pengaruh positif terhadap 
stress kerja. 





2.1.10 Hubungan antara Ambiguitas Peran dan Stres Kerja  
Kurangnya pengarahan yang cukup atau kejelasan tujuan-tujuan serta 
tugas-tugas bagi orang-orang dalam peranan kerja mereka dapat menyebabkan 
timbulnya situasi penuh stress dan yang cenderung menimbulkan konflik. 
Menurut Schermerhorn et al., (2011), stres kerja dapat dipengaruhi oleh beberapa 
faktor, seperti tinggi rendahnya tuntutan tugas, konflik peran atau ambiguitas 
peran, hubungan antar pribadi yang buruk, atau cepat lambatnya kemajuan karir. 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Usman et al. (2011), Ram et 
al., (2011) dan Indriyani (2009) menunjukkan hasil bahwa ambiguitas peran 
memiliki pengaruh positif terhadap stress kerja. 
















2.1.11 Hubungan antara Stress dan Kinerja 
Telah cukup banyak penelitian yang menyelidiki hubungan antara stress 
dan kinerja. Yang paling sering didokumentasikan adalah hubungan seperti U 




Hubungan antara Stres dan Kinerja 
Sumber: Muchlas. 2005. Perilaku organisasi.  
 
Penjelasannya dari gambar U terbalik ini adalah stress yang tingkatnya 
rendah sampai sedang justru menstimulasi tubuh dan meningkatkan 
kemampuannya untuk bereaksi. Mereka kemudian kerap kali mempertunjukkan 
tugas-tugas yang dikerjakan secara lebih baik, lebih intens dan lebih cepat. Tetapi, 
jika terlalu berat, stress justru akan menempatkan orang yang bersangkutan dalam 
berbagai hambatan atau ketidakberhasilan memenuhi tuntutan-tuntutan, sehingga 
mengakibatkan kinerja yang lebih rendah/menurun. Bentuk U terbalik ini dapat 
menggambarkan reaksi terhadap stress untuk jangka waktu tertentu dan juga 
untuk perubahan-perubahan dalam intensitas stress (Muchlas, 2005). 
R = rendah 
T = tinggi 










Evaluasi kinerja SDM senantiasa dilaksanakan oleh perusahaan-
perusahaan yang pengelolaan SDM-nya professional. Kinerja karyawan 
senantiasa bergantung pada berbagai hal. Sekarang ini, aspek stress akibat 
tekanan-tekanan dalam bekerja telah dianggap sebagai salah satu yang sangat 
berpengaruh terhadap kinerja SDM. Oleh karena itu, stress perlu dikondisikan 
pada kondisi yang tepat agar kinerja juga akan berada pada posisi yang optimal. 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Habibullah dan Apriyani 
(2009) dapat disimpulkan bahwa kinerja karyawan dipengaruhi oleh stress kerja 
yang ditimbulkan oleh konflik kerja, beban kerja dan karakteristik tugas. 
Penelitian ini mendukung penelitian Rozikin (2006) yang menunjukkan hasil 
bahwa stress kerja memiliki pengaruh negatif terhadap kinerja karyawan.  















2.2 Tinjauan Penelitian Terdahulu 
Di bawah ini akan diuraikan secara singkat peneltian–penelitian terdahulu 
dengan hasil penelitian yang relevan dengan penelitian ini.  















Tabel 2.1  
Penelitian Terdahulu 
No. Judul Peneliti 
Variabel 
Alat Analisis Sampel Hasil 
Dependen Independent 
1.  Role Conflict and Role 
Ambiguity as Factors in 
Work Stress among    
Managers: A Case Study 






Fayaz R.C., & 
Faiz M.S 
(2011) 
Stres kerja Konflik Peran dan 
Ambiguitas Peran 
Analisis regresi 100 
manajer/asisten 
manajer 
Konflik peran dan 
ambiguitas peran secara 
positif dan signifikan 
terhadap stress kerja 
2. Role Ambiguity, Role 
Conflict, the Role of Job 
Insecurity as Mediator 
toward 
Job Stress among Malay 







Stres kerja Konflik Peran dan 
Ambiguitas Peran 
Analisis Jalur 124 karyawan Konflik peran dan 
ambiguitas peran secara 
positif dan tidak 
signifikan berhubungan 
dengan stress kerja 
3. Pengaruh Konflik Peran 
dan Ambiguitas Peran 
terhadap Kinerja 
Karyawan pada 

















4. Work Stress 
Experienced by the 
Teaching Staff of 












Konflik peran dan 
ambiguitas peran 
SEM 160 karyawan Konflik peran dan 
ambiguitas peran 
pengaruhnya positif 









Alat Analisis Sampel Hasil 
Dependen Independent 
5.  Pengaruh Stress Kerja 
Terhadap Kinerja 
Pegawai Bagian 








Kinerja Stres kerja Analisis Regresi 24 karyawan Stress kerja berpengaruh 
negatif dan signifikan 
terhadap kinerja 
karyawan 
6. Pengaruh Konflik Peran 
Dan Stres Kerja 
terhadap Kinerja 
Karyawan pada Bank 




Kinerja  Konflik Peran dan 
Stres Kerja 
Analisis Jalur 72 karyawan Konflik peran 
pengaruhnya signifikan 
positif terhadap stress 









7. Pengaruh Konflik Peran 
Ganda dan Stress Kerja 
terhadap Kinerja 




Kinerja Konflik peran 
ganda dan stress 
kerja 
Analisis jalur 115 karyawan Konflik peran ganda 
berpengaruh signifikan 
positif terhadap stress 
kerja dan Stress kerja 
berpengaruh signifikan 
positif terhadap kinerja 




2.3 Kerangka Pemikiran 
Kerangka penelitian dalam penelitian ini adalah terdapat pengaruh dari 
konflik peran dan ambiguitas peran terhadap stress kerja dan dampaknya pada 
kinerja karyawan PT. BRI (Persero) Cabang Wates yang selanjutnya akan 
dijelaskan dalam gambar berikut ini: 
     
 H1  
 H3 
  
    H2 
Gambar 2.2  
Kerangka Pemikiran Teoritis 
Sumber: H1 = Rozikin, 2006; Ram et al., 2011 dan Usman et al., 2011 
H2 = Usman et al., 2011; Ram et al., 2011 dan Indriyani; 2009 
H3 = Jimad dan Apriyani; 2009 serta Rozikin; 2006 
 
2.4 Hipotesis Penelitian 
H1: Konflik peran berpengaruh positif terhadap stress kerja 
H2: Ambiguitas peran berpengaruh positif terhadap stress kerja 
H3: Stres kerja berpengaruh negatif terhadap kinerja karyawan  
  
Konflik Peran 
Kinerja Stres Kerja 







3.1 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel  
Variabel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel 
independen, variabel dependen dan variabel intervening.  
3.1.1 Variabel Independen (Variabel Bebas) 
Variabel independen (variabel bebas) adalah variabel yang mempengaruhi 
variabel dependen, baik yang pengaruhnya positif maupun negatif (Ferdinand, 
2006). Variabel independen menurut Indriantoro dan Supomo (2009) sering 
disebut sebagai variabel yang mendahului (antecedent variabel). Variabel 
independen yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari: 
1. Konflik Peran (X1) 
Definisi operasional variabel konflik peran yaitu menunjukkan kondisi 
konflik yang muncul ketika karyawan merasa kesulitan dalam hal 
menyesuaikan berbagai peran yang dimiliki dalam waktu yang bersamaan 
Penelitian ini dalam mengukur variabel konflik peran menggunakan skala 
pengukuran yang dikembangkan oleh Rizzo, House dan Lirtzman (1970 





Kuesioner ini menggunakan skala lima point dan diukur dengan indikator-
indikator sebagai berikut: 
a. Melakukan suatu pekerjaan dengan cara yang berbeda-beda dan 
menerima penugasan tanpa sumber daya manusia yang cukup untuk 
menyelesaikannya. 
b. Mengesampingkan aturan agar dapat menyelesaikan tugas dan 
menerima permintaan dua pihak atau lebih yang tidak sesuai satu sama 
lain. 
c. Melakukan pekerjaan yang cenderung diterima oleh satu pihak tetapi 
tidak diterima oleh pihak lain dan melakukan kegiatan yang sebenarnya 
tidak perlu. 
d. Bekerja di bawah arahan yang tidak pasti dan perintah yang tidak jelas. 
 
2. Ambiguitas Peran (X2) 
Definisi operasional ambiguitas peran yaitu menunjukkan suatu peran 
yang terjadi saat karyawan tidak memiliki informasi, arahan dan tujuan 
yang jelas mengenai peran atau tugas-tugas yang harus dilaksanakannya. 
Penelitian ini dalam mengukur variabel ambiguitas peran menggunakan 
skala pengukuran yang dikembangkan oleh Rizzo, House dan Lirtzman 




Kuesioner ini menggunakan skala lima point dan diukur dengan indikator-
indikator sebagai berikut: 
a. Merasa pasti dengan seberapa besar wewenang yang dimiliki dan 
mempunyai rencana yang jelas untuk pekerjaan. 
b. Mempunyai tujuan yang jelas untuk pekerjaan dan mengetahui bahwa 
perlunya membagi waktu dengan tepat. 
c. Mengetahui apa yang menjadi tanggung jawab dan penjelasan tentang 
apa yang harus dikerjakan adalah jelas. 
d. Mengetahui cakupan dari pekerjaan dan bagaimana kinerjanya 
dievaluasi. 
 
3.1.2 Variabel Intervening atau Variabel  Moderasi  
Variabel intervening adalah tipe variabel-variabel yang mempengaruhi 
hubungan antara variabel-variabel independen dengan variabel-variabel dependen 
menjadi hubungan yang tidak langsung. Variabel intervening merupakan variabel 
yang terletak di antara variabel-variabel independen dengan variabel-variabel 
independen tidak langsung menjelaskan atau mempengaruhi variabel dependen 
(Indriantoro dan Supomo; 2009). Variabel intervening yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah: 
1. Stres Kerja (Y1) 
Definisi operasional variabel stress kerja yaitu menunjukkan keadaan yang 
timbul karena adanya tuntutan-tuntutan lingkungan berlebihan dari 




ditunjukkan dalam menghadapi tuntutan-tuntutan tersebut dapat berbeda-
beda.  Penelitian ini dalam mengukur variabel stress kerja menggunakan 
skala pengukuran yang dikembangkan oleh Roberts, et al. (1997 dalam 
Mas’ud 2004). kuesioner ini menggunakan skala lima point dan diukur 
dengan indikator-indikator sebagai berikut: 
a. Atasan (supervisor) memberikan instruksi yang cukup jelas dan 
bertindak kurang adil dalam pembagian pekerjaan kepada bawahan. 
b. Merasakan beban kerja yang berat, karena tuntutan tugas/pekerjaan 
yang cukup tinggi dan sering terlibat dalam kegiatan yang saling 
bertentangan dengan pekerjaan. 
c. Merasakan kesulitan dalam memenuhi standard kinerja yang ditetapkan 
perusahaan dan mengalami hambatan komunikasi yang baik dengan 
pihak lain dalam perusahaan. 
d. Karyawan sering diminta untuk ikut bertanggung jawab terhadap 
pekerjaan yang dilakukan karyawan lain dan sering merasa kelelahan 
karena banyaknya tuntutan tugas/pekerjaan yang dibebankan oleh 
perusahaan. 
Untuk variabel konflik peran, ambiguitas peran dan stres kerja dalam 
jurnal yang dijadikan acuan menggunakan skala tujuh point tetapi disederhanakan 
menjadi lima point karena memperbanyak pilihan justru akan mengaburkan 
perbedaan yang diinginkan diantara jenjang-jenjang termaksud dan responden 




Selain itu, untuk mempermudah responden dalam menjawab pernyataan-
pernyataan penelitian. 
3.1.3 Variabel Dependen (Variabel Terikat) 
Variabel dependen atau variabel terikat adalah tipe variabel yang 
dijelaskan atau dipengaruhi oleh variabel independen (Indriantoro dan Supomo; 
2009). Variabel dependen yang digunakan dalam penelitian ini yaitu Kinerja 
karyawan (Y2) dimana definisi operasional variabel kinerja yaitu menunjukkan 
hasil dari pekerjaan yang dicapai oleh individu sesuai dengan peran atau tugas 
yang telah dibebankan kepadanya, dengan ukuran atau standard yang berlaku pada 
perusahaan tempat individu tersebut bekerja. Penelitian ini dalam mengukur 
variabel kinerja menggunakan skala pengukuran yang dikembangkan oleh Dyne et 
al. (1994 dalam Mas’ud 2004). Kuesioner ini menggunakan skala lima point dan 
diukur dengan indikator-indikator sebagai berikut:  
1. Menyelesaikan tugas yang diberikan dengan baik dan memenuhi 
tanggung jawab seperti yang dijelaskan dalam uraian pekerjaan. 
2. Melakukan aktivitas yang secara langsung mempengaruhi kinerja dan 
memenuhi persyaratan kinerja formal dalam pekerjaan. 
3. Mau membantu orang lain yang beban kerjanya berlebihan dan 
membantu supervisor sekalipun tidak diminta. 
4. Karyawan sering hadir di tempat kerja melebihi jam kerja yang 





3.2 Populasi dan Sampel 
 Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yang berbentuk peristiwa, 
hal atau orang yang memiliki karakteristik yang serupa yang menjadi pusat 
perhatian seorang peneliti karena itu dipandang sebagai sebuah semesta penelitian 
(Ferdinand, 2006). Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh 
karyawan Cabang dan Unit PT. BRI (Persero) Wates yang berjumlah 95 orang. 
Sampel  adalah  subset  dari  populasi,  terdiri  dari  beberapa  anggota populasi 
(Ferdinand, 2006). Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah secara 
sensus yaitu seluruh populasi menjadi sampel (95 karyawan). 
 
3.3 Jenis dan Sumber Data 
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data 
sekunder. Menurut Indriantoro dan Supomo (2009), data primer merupakan 
sumber data penelitian yang diperoleh secara langsung dari sumber asli (tidak 
melalui media perantara). Sedangkan data sekunder merupakan sumber data 
penelitian yang diperoleh peneliti secara tidak langsung melalui media perantara 
(diperoleh dan dicatat oleh pihak lain). 
Data primer dalam penelitian ini diperoleh langsung dari jawaban-jawaban 
responden terhadap pernyataan-pernyataan yang dicantumkan dalam kuesioner 
mengenai variabel konflik peran, ambiguitas peran, stress kerja, dan kinerja 
karyawan.  
Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dalam bentuk data keragaan 




Rakyat Indonesia (Persero) Cabang dan Unit Wates, serta profil PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Cabang Wates. 
 
3.4 Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
metode kuesioner. Kuesioner merupakan teknik yang memberikan tanggung 
jawab kepada responden untuk membaca dan menjawab pertanyaan (Indriantoro 
dan Supomo, 2009). Kuesioner disebarkan ke seluruh responden secara langsung 
yaitu karyawan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Cabang dan Unit Wates.  
 
3.5 Metode Analisis  
Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 
data kuantitatif. Analisis data kuantitatif adalah analisis yang berupa angka-angka 
dengan menggunakan perhitungan statistik untuk menganalisis suatu hipotesis. 
3.5.1 Uji Kualitas Data 
Uji kualitas data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji reliabilitas 
dan uji validitas. 
3.5.1.1 Uji Reliabilitas 
Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kesioner yang merupakan 
indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau 
handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil 




Alpha > 0,70 yang menunjukkan instrumen yang digunakan reliabel (Ghozali, 
2011). 
 
3.5.1.2 Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner 
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. 
Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel. Jika 
r hitung lebih besar dari r tabel dan nilai positif maka butir atau pernyataan atau 
indikator tersebut dinyatakan valid (Ghozali, 2011). 
Tujuan utama analisis faktor adalah mendefinisikan struktur suatu data 
matrik dan menganalisis struktur saling hubungan (korelasi) antar sejumlah besar 
variabel (test score, test items, jawaban kuesioner) dengan cara mendefinisikan 
satu set kesamaan variabel atau dimensi dan sering disebut dengan faktor. Analisis 
faktor digunakan peneliti untuk mengidentifikasi suatu struktur dan kemudian 
menentukan sampai seberapa jauh setiap variabel dapat dijelaskan diketahui, 
maka dua tujuan utama analisis faktor dapat dilakukan yaitu data summarization 
dan data reduction (Ghozali, 2011). 
Analisis faktor menjadi jalan untuk meringkas (summarize) informasi yang 
ada dalam variabel asli (awal) menjadi satu set dimensi baru atau variate (faktor). 
Hal ini dilakukan dengan cara menentukan struktur lewat data summarization atau 




hubungan antar variabel atau responden dengan cara melihat korelasi antar 
variabel atau korelasi antar responden (Ghozali, 2011). 
Cara untuk menentukan dapat atau tidaknya dilakukan analisis faktor 
adalah dengan melihat matrik korelasi secara keseluruhan.Untuk menguji apakah 
terdapat korelasi antar variabel digunakan uji Bartlett Test of Spericity.Jika 
hasilnya signifikan berarti matrik korelasi memiliki korelasi signifikan dengan 
sejumlah variabel. Uji lain yang digunakan untuk melihat interkorelasi antar 
variabel adalah Measure of Sampling Adequancy (MSA) dimana nilai MSA 
bervariasi mulai dari 0 sampai 1. Jika nilai MSA 0,50, maka analisis faktor tidak 




3.5.2 Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji 
multikolinieritas. 
3.5.2.1 Uji Multikolinieritas 
Uji  multikolinieritas  bertujuan  untuk  menguji  apakah  dalam  model 
regresi  ditemukan  adanya  korelasi  antar  variabel  bebas  (independen). Model  
regresi  yang  baik  seharusnya  tidak  terjadi  korelasi  di antara variabel 
independen.  Suatu  model  regresi  dikatakan  bebas  dari multikolinieritas  
apabila  nilai toleransi > 0,10 (Ghozali,  2011). Untuk mendeteksi ada atau 
tidaknya multikolonieritas di dalam model adalah sebagai berikut:  
1. Nilai  yang dihasilkan oleh suatu estimasi model regresi empiris sangat 
tinggi, tetapi  secara individual variabel-variabel independen banyak yang 
tidak signifikan mempengaruhi variabel dependen.  
2. Menganalisis  matrik  korelasi  variabel-variabel independen. Jika antar 
variabel independen ada  korelasi  yang  cukup  tinggi  (umumnya  di  atas  
0,90)  maka  hal ini merupakan indikasi adanya multikolinieritas.  
3. Multikolinieritas dapat dilihat dari nilai toleransi > 0,10 dan variance 
inflation factor (VIF) < 10. Kedua ukuran ini menunjukkan variabel 





3.5.2.2 Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah di dalam model regresi, 
variabel pengganggu atau residual memliki distribusi normal. Seperti diketahui 
bahwa uji t dan uji F mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi 
normal. Kalau asumsi ini dilanggar maka uji ini menjadi tidak valid untuk jumlah 
sampel kecil (Ghozali, 2011). Di dalam penelitian ini, uji normalitas 
menggunakan analisis grafik normal P-P Plot dengan dasar untuk mengambil 
keputusan (Ghozali, 2007). Asumsi yang digunakan adalah: 
1. Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis 
diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi normal, 
maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. 
2. Jika data menyebar jauh maka model regresi tidak memenuhi asumsi 
normalitas. 
 
3.5.2.3 Uji Linearitas 
Uji linieritas digunakan untuk melihat ada tidaknya autokorelasi dalam 
suatu model regresi. Dapat juga dikatakan bahwa uji linieritas digunakan untuk 
melihat hubungan antar variabel yang dianalisis merupakan hubungan yang 
bersifat linier (garis lurus). Dalam hal ini, peningkatan atau penurunan kuantitas di 
satu variabel, akan diikuti secara linear atau tidak dengan peningkatan atau 
penurunan kuantitas di variabel lainnya (Santoso, 2000 dalam Siswanto 2012). 
Ada banyak cara yang bisa digunakan di dalam penilaian uji linieritas. Salah 




signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka variabel tersebut bersifat linier dengan 
variabel lain (Widharto, 2010 dalam Siswanto 2012). 
 
3.5.3 Uji Hipotesis 
Uji hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji statistik F, uji 
statistik t dan koefisien determinasi total.  
3.5.3.1 Uji Statistik F 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel 
independen atau bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh 
secara bersama-sama terhadap variabel dependen atau terikat (Ghozali, 2011).Uji 
F dilakukan dengan membandingkan antara F hitung dengan F tabel. Untuk 
menyatakan hipotesis statistik (hipotesis operasional) uji F yang akan diuji ialah: 
1. H0 = β1,β2,β3= 0, artinya tidak terdapat pengaruh variabel independen 
terhadap variabel dependen. 






3.5.3.2 Uji Statistik t 
Menurut Ghozali (2011), uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh 
pengaruh satu variabel independen secara individual dalam menerangkan variasi 
variabel dependen. Cara melakukan uji t adalah sebagai berikut: 
1. Quick look: bila jumlah degree of freedom (df) adalah 20 atau lebih, dan 
derajat kepercayaan sebesar 5% maka Ho yang menyatakan bi = 0 dapat 
ditolak bila nilai t lebih besar dari 2 (dalam nilai absolut). Dengan kata lain 
kita menerima hipotesis alternatif yang menyatakan bahwa suatu variabel 
independen secara individual mempengaruhi variabel dependen. 
2. Membandingkan nilai statistik t dengan titik kritis menurut tabel. Apabila 
nilai statistik t hasil perhitungan lebih tinggi dibandingkan nilai tabel, kita 
menerima hipotesis alternatif yang menyatakan bahwa suatu variabel 
independen secara individual mempengaruhi variabel dependen. 
Untuk menyatakan hipotesis statistik (hipotesis operasional) uji t yang 
akan diuji ialah: 
1. H0 = βi = 0, artinya tidak terdapat pengaruh variabel independen terhadap 
variabel dependen. 
2. Ha = β1,β2> 0, artinya variabel independen berpengaruh positif terhadap 
variabel dependen. 
3. Ha = β3< 0, artinya variabel dependen berpengaruh negatif terhadap 






3.5.3.3 Koefisien Determinasi Total 
Koefisien determinasi (R
2
) merupakan perbandingan antara variasi 
variabel dependen yang dijelaskan oleh variabel independen secara bersama-sama 
dibandingkan dengan variasi total variabel dependen. Koefisien determinasi (R
2
) 
pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan 
variasi variabel dependen. Pada penelitian ini pengukuruan koefisien determinasi 
menggunakan pengukuran koefisien determinasi total. Hal ini dikarenakan 
Kerangka Pemikiran Teoritis (KPT) dalam penelitian ini menggunakan analisis 
jalur. Pengujian nilai  koefisien determinasi total keragaman data dapat diukur 
dengan menggunakan rumus: 
2 2 2 2
1 21 ....m e e epR P P P   
 
Interpretasi hasil ini akan menunjukan seberapa besar sebuah model 
mampu menjelaskan informasi yang terkandung di dalam data. Apabila hasil 
penilaian determinasi total menunjukan angka yang tinggi berarti menunjukan 
adanya hubungan yang signifikan dari model yang telah dibuat, sedangkan sisanya 
dijelaskan oleh variabel lain (yang belum terdapat di dalam model) dan error.  
 
3.5.4 Analisis Jalur 
Dalam penelitian ini menggunakan analisis jalur untuk mengetahui 
pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung antara variabel konflik peran, 




3.5.4.1 Pengertian Analisis Jalur 
Analisis jalur (path analysis) merupakan alat analisis yang digunakan 
untuk menelusuri pengaruh (baik langsung maupun tidak langsung) variabel bebas 
(independen) terhadap variabel tergantung (dependen). Dalam analisis jalur ada 
kecenderungan model dalam keeratan hubungannya membentuk model pengaruh 
yang bersifat hubungan sebab-akibat (Wicaksono, 2006). 
Menurut Harun Al Rasyid (2005) analisis jalur dalam penggunaannya 
perlu memperhatikan beberapa asumsi sebagai berikut: 
1. Hubungan antar variabel haruslah linier dan aditif.  
2. Semua variabel residu tak punya korelasi satu sama lain.  
3. Pola hubungan antar variabel adalah rekursif atau hubungan yang tidak 
melibatkan arah pengaruh yang timbal balik.  
4. Tingkat pengukuran semua variabel sekurang-kurangnya adalah interval. 
 
3.5.4.2 Diagram Jalur dan Persamaan Struktural 
Diagram Jalur (Path Diagram) adalah gambaran secara diagramatik 
struktur hubungan kausal antara variabel penyebab dengan variabel akibat dan 
bentuknya ditentukan oleh proposisi teoritik yang berasal dari kerangka pikir 
tertentu (Sambasalim, 2009). Di dalam menggambarkan diagram jalur yang perlu 
diperhatikan adalah anak panah berkepala satu yang merupakan hubungan regresi. 
Regresi artinya ialah ketergantungan variabel dependen dengan satu atau lebih 




rata populasi atau nilai rata-rata variabel dependen berdasarkan nilai variabel 
independen yang diketahui (Gujarati, 2003 dalam Ghozali, 2011) Regresi 
dikenakan kepada masing-masing variabel di dalam suatu model sebagai variabel 
pemberi respon sedang yang lain sebagai penyebab. 
Dalam penelitian ini variabel konflik peran dan ambiguitas peran 
berhubungan dengan kinerja dimediasi oleh stres kerja. Maka di dalam analisis 
regresi terdiri dari: 
1. Variabel bebas : Konflik Peran (X1) dan Ambiguitas Peran (X2) 
2. Variabel terikat : Kinerja (Y2) 
3. Variabel intervening : Stres Kerja (Y1) 
 
 
   H1/b1 
           H3/b3 
      H2/b2 
 










Untuk menguji variabel tersebut digunakan dengan rumus: 
1 1 1 2 2 1Y b X b X e  
2 3 1 2Y b Y e  
 
 Keterangan: 
α dan β : konstanta 
Y2  : Kinerja 
Y1  : Stres Kerja 
X1  : Konflik Peran 
X2  : Ambiguitas Peran 
b1,b2,b3 : Koefisien garis regresi 
e1 dan e2 : Residuals/error 
 
  
